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1.1  Latar Belakang Masalah 
 
Perkembangan Perbankan Islam semakin diterima secara luas di dunia 
sekarang, termasuk di Indonesia. Masyarakat Indonesia yang dulu lebih mengenal 
perbankan dengan sistem konvensional kini mulai banyak yang mengenal 
perbankan syariah. Hal ini ditandai dengan pertumbuhan perbankan syariah baik 
dari asset dan jumlah kantor. Meskipun pertumbuhannya baik, namun tingkat 
pertumbuhannya belum sesuai harapan, sebagai mana disajikan Pada Tabel 1.1   
 
Tabel 1.1 
Laporan Rugi/Laba Bank Syariah dan Unit Usaha Syariah 
 
Sumber : BI, Statistik Perbankan Syariah, April 2015 
 
Terdapat penurunan keuntungan yang sangat signifikan  antara Desember 2014 





Dalam pertumbuhan jaringan kantor, terdapat penurunan jumlah jaringan 
kantor di 2015 dibanding jumlah jaringan kantor di 2014. Penurunan pertumbuhan 
jaringan kantor dapat dilihat sejalan dengan turunnya pendapatan perbankan 
Syariah.  
Tabel 1.2 
Pertumbuhan Jaringan Kantor Bank syariah 
 
 
Sumber : BI-Statistik Perbankan Syariah 2015 
              
Banyak faktor yang menyebabkan turunnya pertumbuhan jaringan kantor 
dan kinerja bisnis Bank Syariah. Dari perspektif perilaku nasabah salah satu faktor 
yang terkait dengan perilaku nasabah adalah loyalitas nasabah. Semakin banyak 
nasabah yang loyal yang ditandai dengan kesediaannya melakukan transasksi 
secara terus menerus di Bank Syariah, akan berdampak pada meningkatnya 
pendapatan dan secara langusng mempengaruhi perkembangan bank Syariah.   
Loyalitas nasabah ini penting diupayakan oleh perbankan syariah, jika 
bank syariah ingin meraih peluang potensi pasar yang cukup besar. Indonesia 





2013),  beragama Islam merupakan pasar yang baik jika bank syariah mampu 
membangun loyalitas pada nasabahnya. Selain itu nasabah yang loyal dapat 
dimanfaatkan oleh perbankan syariah membantu mempromosikan produk dan jasa 
yang ditawarkan. Penelitian menunjukkan bahwa nasabah yang loyal tidak akan 
segan-segan merekomendasikan kepada nasabah  lain, sehingga secara tidak 
langsung membantu mempromosikan bank syariah (Halik : 2015) 
Mengingat pentingnya membangun loyalitas ini, maka bank perlu 
melakukan upaya strategik untuk itu. Penelitian sebelumnya menyatakan bahwa 
loyalitas dapat terwujud jika nasabah puas atas produk dan jasa yang ditawarkan 
(Halik : 2015). Kepuasan akan terciptanya jika bank mampu memberikan kualitas 
pelayanan yang baik.  
Pelayanan yang berkualitas ada lima dimensi yaitu dimensi bukti fisik atau 
keberwujudan (Tangible), dimensi Kehandalan (reliabilitas), dimensi 
ketanggapan (responsive), dimensi keterjaminan (Jaminan), dan dimensi empati 
(Empathy) (Lupiyoadi, 2006:130). Studi yang dilakukan pada penelitian-
penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Meskipun beberapa penelitian menunjukkan 
pentingnya kualitas pelayanan, namun dalam konteks perbankan syariah ini perlu 
dibuktikan dan dikaji lebih lanjut agar diperoleh pemahaman yang tepat tentang 
peran kualitas pelayanan ini dalam menciptakan kepuasan nasabah. 
Hasil kajian Majalah Infobank bersama MarkPlus Insight dalam 
memonitor dan mengevaluasi kinerja perbankan konsumer di Indonesia, yang 





kalinya di gelar. Berikut ini sepuluh bank syariah yang memiliki loyalitas tertinggi 
secara berurutan : 
 
Table 1.3 
10 Bank Syariah yang Memiliki Nasabah Paling Loyal 
 
NO NAMA BANK 
1 Bank Syariah Mandiri 
2 Bank Muamalat Indonesia 
3 Bank Mega Syariah 
4 BNI Syariah 
5 BRI Syariah 
6 Bank Syariah Bukopin 
7 BTN Syariah 
8 Bank Danamon Syariah 
9 CIMB Niaga Syariah 
10 BII Syariah 
           Sumber : http://www.infobanknews.com 
Selain faktor kualitas pelayanan, faktor Religiusitas nasabah terhadap 
ajaran Islam juga merupakan kondisi yang penting dalam mempengaruhi loyalitas 
nasabah. Religiusitas akan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah terhadap Bank 
Syariah. Menurut Metawa S.A & Al-Mossawi, M (1998) diketahui bahwa faktor 
utama nasabah mempertahankan hubungannya atau tetap loyal pada bank syariah 
adalah ketaatan mereka terhadap prinsip-prinsip syariah. Nilai religisusitas dalam 
beberapa penelitian juga belum banyak diungkap, meskipun aspek ini dinilai 
penting dalam mempengaruhi loyalitas nasabah.  
Surabaya memiliki luas sekitar 333,063 km² dengan penduduknya 
berjumlah 2.909.257 jiwa di th.2015 (Dispendukdapil Kota Surabaya) Daerah 
metropolitan Surabaya yaitu Gerbangkertosusila yang berpenduduk sekitar 10 juta 





setelah Jabodetabek dengan jumlah penduduk muslim sekitar 85% - 88%. 
Pertumbuhan Bank Syariah di Surabaya cenderung lebih baik disbanding 
pertumbuhan secara nasional, dapat dilihat pada table berikut : 
 
Table 1.4 
Pertumbuhan Aset Bank Syariah di Surabaya 
 
 
2013 2014 Juni 2015 
Indikator Rp Val Tot Rp Val Tot Rp Val Tot 
Aset 
(Gross) 
   
12,418  
       
471  
      
12,889  
     
16,361  
         
780  
     
17,141  
     
14,305  
    
2,819  
     
17,124  
Pemb.     
        
6,178      
     
11,761      
     
12,500  
Pby B/H     
            
957      
        
3,816      
       
4,025  
Pby Sewa     
        
1,132      
        
1,624      
       
1,855  
Piu. 
Istihna     
              
50      
              
88      
             
90  
Piu. Mrbh     
        
3,712      
        
5,987      
       
6,314  
Piut qord     
            
326      
           
246      
           
216  
                    
Dn Pihak 
3     
        
9,565      
     
11,250      
     
10,174  
Dn invts.     
        
8,104              9,291      
       
8,269  
Deposito     
        
6,001              6,583      
       
5,625  
Giro     
              
57                 123      
           
164  
Tabungan     
        
2,046              2,585      
       
2,481  
 tab 
wadiah     
        
1,461              1,959      
       
1,905  
Giro     
            
657                 842      
           
794  
Tabungan     
            
804              1,117      
       
1,112  
Sumber : OJK-Statistik Perbankan Syariah 2013-2015 
 
Pertumbuhan Bank Syariah di Surabaya dari tahun 2013 ke 2014 
menunjukkan pertumbuhan yang cukup baik namun pertumbuhan sampai dengan 
Juni 2015 masih belum melampaui pertumbuhan di 2014, dalam sisa waktu enam 





table yang menggambarkan pertumbuhan jumlah kantor Bank Syariah di 
Surabaya sebagai berikut :  
Tabel 1.5 
       Pertumbuhan Jumlah Kantor Bank Syariah di Surabaya 
 
Kantor Bank Syariah 2013 2014 Juni'15 
Kantor Pusat 
   UUS 1 1 1 
Kantor Cabang 
   BUS 17 17 17 
Kantor Wilayah 
   BUS 1 1 3 
Sumber : OJK- Statistik Perbankan Syariah 2013-2015 
 
Berdasarkan hal tersebut, maka penelitian yang menfokuskan pada 
kualitas pelayanan dan religiusitas dalam kaitannya dengan kepuasan dan loyalitas 
nasabah. Penelitian akan dilakukan di perbankan syariah di Surabaya. Pemilihan 
kota Surabaya ini karena Surabaya merupakan salah satu kota besar di Indonesia 
dengan mayoritas penduduknya muslim merupakan pasar Bank Syariah yang 
potensial. Ini dibuktikan dengan tumbuhnya kantor bank Syariah di Surabaya 
yang tumbuh dan terdapat seluruh perwakilan Bank Syariah di Surabaya.  
 
1.2 Perumusan Masalah  
Masalah utama dalam penelitian ini adalah untuk mengkaji pengaruh dari 
faktor–faktor dimensi kualitas layanan (keberwujudan, kehandalan, daya tanggap, 
jaminan, dan empati) terhadap kepuasan nasabah dan kepuasan nasabah  serta 
nilai-Religiusitas  terhadap loyalitas nasabah bank Syariah di Surabaya. Rumusan 





a. apakah Keberwujudan (Tangibility) berpengaruh signifikan  terhadap 
kepuasan nasabah bank syariah di Surabaya ? 
b. apakah Kehandalan (reliability) berpengaruh signfikan terhadap kepuasan 
nasabah bank syariah di Surabaya ? 
c. apakah Daya Tanggap (responsiveness) berpengaruh signifikan  terhadap 
Kepuasan nasabah bank syariah di Surabaya ? 
d. apakah Jaminan (Assurance) berpengaruh signifikan erhadap kepuasan 
nasabah bank syariah di Surabaya ? 
e. apakah Empati (Empathy) berpengaruh signifikan erhadap kepuasan 
nasabah bank syariah di Surabaya ? 
f. apakah Kepuasan nasabah bank syariah di Surabaya berpengaruh terhadap  
loyalitas ? 
g. apakah Religiusitas berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 
bank Syariah di Surabaya ? 
 
1.3  Tujuan Penelitian 
Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mengkaji  pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan serta dampaknya terhadap loyalitas nasabah bank 
syariah di Surabaya dan pengaruh Religiusitas terhadap loyalitas nasabah. Seraca 
terperinci tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah 
a. untuk menguji dan menganlisis  pengaruh keberwujudan terhadap 
kepuasan nasabah bank syariah di Surabaya  
b. untuk menguji dan menganalisis pengaruh kehandalan bank syariah 





c. untuk menguji dan menganalisis  pengaruh daya tanggap pegawai bank 
syariah terhadap kepuasan nasabah bank syariah di Surabaya  
d. untuk menguji dan menganalisis pengaruh jaminan bank syariah terhadap 
kepuasan nasabah bank syariah di Surabaya  
e. untuk menguji dan menganalisis pengaruh empati bank syariah terhadap 
kepuasan nasabah bank syariah di Surabaya  
f. untuk menguji dan menganalisis pengaruh kepuasan nasabah terhadap 
loyalitas nasabah bank Syariah di Surabaya  
g. untuk menguji dan menganalisis pengaruh religius  nasabah bank syariah 
terhadap loyalitas nasabah bank Syariah di Surabaya  
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah  : 
1.4 .1   Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah teori mengenai : 
a) Pengaruh dimensi   kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan 
loyalitas nasabah Bank Syariah di Surabaya  
b) Pengaruh religiusitas nasabah terhadap loyalitas nasabah bank 
syariah di Surabaya 
1.4.2 Manfaat praktis : 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi kepada Bank 
Syariah di Surabaya guna menetapkan strategi dalam mempertahankan nasabah 
yang ada dan mengembangkan inovasi dalam meningkatkan pelayanan dan 





Selain itu dengan melihat nilai-Religiusitas diharapkan dapat memberikan 
masukan untuk kepentingan segmentasi dan strategei promosi agar lebih efektif 
dalam menetpkan pasar sasaran. 
1.5 Sistimatika Penulisan    
Untuk mendapatkan gambaran sistematika penulisan pada penelitian yang 
dilakukan saat ini dibagi menjadi lima babsebagai berikut : 
1. BAB I  : PENDAHULUAN 
Berisi tentang gambaran permasalahan penelitian yang terdiri dari 5 sub bab 
yaitu latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian dan sistimatika penulisan 
2. BAB II  : TINJAUAN PUSTAKA 
Berisi penelitian terdahulu, landasan teori, kerangka Pemikiran dan 
hipotesis Penelitian 
3. BAB III : METODE PENELITIAN 
Menjelaskan tentang Rancangan Penelitian, Batasan Penelitian, Identifikasi 
Variabel Penelitian, Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel, Tehnik 
Sampling, Instrumen Penelitian, Uji Validasi dan Reliabilitas, Data dan 
Metode Pengumpulan Data dan Tehnik Analisis data. 
4. BAB IV : GAMBARAN SUBYEK PENELITIAN DAN ANALISIS DATA 
Berisi tentang subyek penelitian dan analisis data yang diperoleh dari 
quisioner 
5. BAB V : PENUTUP 
Berisi kesimpulan dari penelitian, keterbatasan penelitian dan saran-saran 
menindak lanjuti hasil penelitian ini.  
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